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El presente artículo propone el procedimiento para la atención de requerimientos del 
área de mantenimiento civil de los almacenes de cadena en la ciudad de Bogotá 
Mediante los lineamientos del PMI. Para la elaboración del procedimiento se tuvieron 
en cuenta aspectos como el proceso actual para la atención de los requerimientos, las 
fallas del mismo y posibles oportunidades de mejora identificadas del proceso, 
igualmente se tuvo en cuenta los lineamientos PMI en cuanto al alcance, tiempo y 
costo para luego establecer un procedimiento que indique el paso a paso y detalle de 
forma clara y precisa las actividades que se deben realizar para dar atención efectiva 
a las solicitudes. 
Palabras Clave: Requerimientos, almacén de cadena, lineamientos PMI, proceso. 
ABSTRACT 
The present article proposes the procedure for the attention of requirements of the area 
of civil maintenance of the chain stores in the city of Bogota Through the guidelines of 
the PMI. In order to elaborate the procedure, aspects such as the current process for 
the attention of the requirements, the failures of the same and possible identified 
improvement opportunities of the process were taken into account, also the PMI 
guidelines were taken into account in scope, time and cost To then establish a 
procedure that indicates the step by step and detail in a clear and precise way the 
activities that must be done to give effective attention to the requests. 
Keywords: Requirements, chain store, PMI guidelines, process. 
INTRODUCCIÓN 
Los almacenes de cadena de grandes superficies son edificaciones (bodegas) 
diseñadas para el almacenamiento masivo de mercancía y víveres con una gran 
variedad de productos, las instalaciones son diseñadas y construidas para soportar el 
manejo y uso propio de estos lugares, estos almacenes por su método y precios de 
venta atrae al público. 
Estos almacenes por su gran manejo de personal y público cuentan con la disposición 
de instalaciones adicionales como baños, plazoleta de comida, zonas verdes, 
lavaderos de carro, oficinas administrativas y parqueaderos en otros, todo con el fin de 
brindar al público una experiencia agradable y completa. 
La situación anterior demanda servicios de mantenimiento preventivo, correctivo y de 
atención inmediata para garantizar siempre la comodidad del cliente para el almacén 
de grandes superficies como su principal prioridad. 
Es entonces donde los requerimientos se hacen efectivos para brindar el soporte 
técnico y operativo a estos almacenes de cadena, evitando siempre la afectación del 
público (clientes) y disminuir el impacto respecto a intervenciones en zonas públicas y 
de uso exclusivo de las mismas. 
La atención oportuna de estos requerimientos mitiga el posible impacto y reduce el 
traumatismo al público que genera un área o instalación cerrada por estar fuera de 
servicio; además el almacén al contar con todas sus instalaciones en correcto 
funcionamiento imparte un beneficio y acogida al cliente que se representara en la 
fidelización y ventas; así como la confianza e incremento de requerimientos a la 
empresa contratista. 
La calidad de los trabajos realizados en los mantenimientos a los sistemas electrónicos 
y manuales, reduciría la intensidad de requerimientos ya que cuando son puestos a 
punto esos sistemas se disminuye la periodicidad de intervención por nuevos daños. 
Estas instalaciones cuentan con uso continuo y repetitivo tanto por el público como por 
los empleados lo que genera desgaste y problemas acumulados por uso directo dando 
la creación de solicitudes de asistencia técnica de manera continua y dinámica. 
Los diferentes medios y requerimientos que emplean los almacenes de cadena de 
grandes superficies para la solicitud de soporte técnico y atención de trabajos de 
mantenimiento civil a cada una de sus sucursales ubicados en la ciudad de Bogotá, es 
dinámico, continuo y en su gran mayoría de atención e intervención inmediata. 
Estas solicitudes, son recibidas por la empresa contratista mediante distintos medios 
de comunicación de acuerdo a la magnitud y/o nivel de importancia tanto de la 
actividad propia como del cargo del personal perteneciente a estos almacenes; es 
decir, si la labor a ejecutar afecta el funcionamiento de una zona y/o interfiere 
directamente con los clientes de las tiendas, la reacción debe ser inmediata hasta 
cerrar la actividad independientemente de quien o que área haya solicitado el soporte 
técnico. El caso contrario corresponde a la atención de requerimientos emitidos por el 
personal de mantenimiento que no repercuten de carácter directo con los clientes del 
almacén. 
De esta manera, la información y servicios solicitados por el cliente sin previo análisis 
de la empresa contratista, ocasiona que la solicitud no cuente con el manejo adecuado 
en el nivel de importancia requerido y un proceso de trazabilidad optimo; por ende, no 
se generen medidas de reacción oportuna que permita la atención efectiva y a tiempo 
de los requerimientos del cliente. 
La importancia del manejo acorde y eficaz de la información solicitada por el cliente 
respecto a la atención o soporte a las labores de mantenimiento en cada uno de los 
almacenes en la ciudad de Bogotá, impacta directamente en las acciones a tomar ya 
que cada actividad requiere de una programación y desplazamientos de personal 
calificado a la zona afectada sin interferir ni detener las actividades ya programadas. 
Así mismo el manejo inadecuado de las solicitudes, imparte molestias, inconformismo 
y discordias entre los departamentos internos de estos almacenes (Departamentos de 
Arquitectura, Ingeniería y Proyectos), debido a la ineficiente intervención y ejecución 
de las actividades a tiempo interfiriendo en reprocesos y actividades paralelas de los 
diferentes departamentos técnicos. 
Actividades solicitadas por un área específica sin previa comunicación entre las 
mismas crea vacíos en las programaciones de personal, tiempos de ejecución y 
tiempos de reacción inoportuna a las mismas. 
Las solicitudes recibidas son notificadas a través de distintos medios de comunicación, 
permitiendo no en todos los casos realizar una trazabilidad y seguimiento optimo a lo 
requerido. Los medios de comunicación empleados para la solitud de un soporte o 
atención técnica, se manejan mediante correo electrónico corporativo y/o personal, 
mensajes de texto, vía telefónica, de carácter personal o a través de terceros. 
El inadecuado manejo y extensión de la información a las diferentes áreas de la 
empresa contratista, ocasiona que la información no cuente con un proceso de 
retroalimentación precisa a los supervisores de campo; siendo este un aspecto 
potencial de descoordinación y atención deficiente al cliente. 
Por lo anterior resulta preciso implementar una alternativa correspondiente a la 
formulación de un procedimiento el cual permitirá consolidar en un área específica de 
la empresa contratista los diferentes requerimientos solicitados por cada una de las 
personas que componen el área de mantenimiento de los diferentes almacenes de 
cadena, de esta manera se elimina la posibilidad de recibir un servicio y que el mismo 
no sea retroalimentado oportunamente a la persona directamente encargado de la 
zona, generando retrasos en la capacidad de reacción; así mismo realizar la respectiva 
trazabilidad desde el momento de la solitud hasta el cierre de la misma; garantizando 
siempre la satisfacción al cliente, almacenes grandes superficies. 
La oportuna respuesta a las solicitudes permite ejecutar, controlar y entregar las 
demás actividades programadas a tiempo, desarrollando un procedimiento que 
permita el seguimiento y trazabilidad de los requerimientos, solicitud y soportes 
técnicos de los almacenes de grandes superficies ubicados en la ciudad de Bogotá; 
así como el control y manejo interno de la información, socialización y 
retroalimentación oportuna a los frentes de trabajo. 
Por otro lado, la programación oportuna de actividades para trabajos en horario 
nocturno contaría con la precisión del personal disponible para esta jornada 
permitiendo disminuir los tiempos de reacción para la atención de servicios de 
emergencias generando un mayor control de personal y centros de trabajos durante 
una solicitud de servicio nuevo, así como la optimización de tiempos en 
desplazamiento del personal a los diferentes almacenes; lo anterior permitiría un 
mayor cubrimiento y soporte técnico a cada uno de los almacenes de la ciudad de 
Bogotá. Para el desarrollo de estas actividades se debe tener en cuenta la inversión 
de tiempo en el desarrollo e implementación del procedimiento, así como la divulgación 
y capacitación del personal. 
Este procedimiento permitiría el seguimiento y trazabilidad de los requerimientos, 
solicitud y soportes técnicos de los almacenes de cadena; bajo lineamientos PMI. 
1. MATERIALES Y MÉTODOS 
 
1.1 Situación actual del proceso de atención de requerimientos. 
El proceso actual que se realiza y efectúa para la recepción y atención de los 
requerimientos de los almacenes de cadena inicia con la identificación y solicitud de 
soporte técnico ya sea por el área técnica de mantenimiento (técnicos de cada 
almacén) o por los departamentos de mantenimiento (área correctiva y/o preventiva). 
Cuando la solicitud del almacén es recibida por la empresa contratista, se revisa el 
alcance de la solicitud y se determina si las actividades requeridas son para cotización 
o si por el contrario están para atención inmediata. Para el caso de actividades de 
atención y respuesta inmediata, se emite una confirmación vía mail, telefónica, texto 
y/o de carácter personal según corresponda indicando y confirmando al área de 
mantenimiento de los almacenes la recepción y participación a los trabajos solicitados. 
De ser el caso contrario, simplemente se prepara, evalúa y estudia las actividades 
requeridas para efectuar la respectiva cotización. 
Una vez tomadas las actividades solicitadas por el almacén, la empresa contratista 
inicia con la movilización a sitio del personal técnico y operativo, así como la 
identificación del problema y área a intervenir con el fin de determinar los recursos 
necesarios para atender el requerimiento. 
Materiales y equipos se adquieren según lo evidenciado anteriormente y se inicia con 
la ejecución de las actividades solicitadas por el almacén. 
Las actividades se desarrollan en gran parte bajo los lineamientos de las áreas de 
mantenimiento encargadas de estos almacenes, con el fin de evitar contratiempos y el 
rechazo de la labor ejecutada, así como su entrega y recibo a satisfacción. 
Los trabajos realizados se entregan mediante un formato físico de acta de entrega, el 
cual es diligenciado por la persona encargada del frente de obra de la empresa 
contratista y su responsabilidad cubre tanto la terminación y entrega a satisfacción del 
cliente (almacenes de cadena) de los trabajos realizados como de las áreas 
intervenidas. 
El área y los trabajos efectuados se cierran una vez son aprobados y recibidos por el 
cliente (almacenes de cadena) mediante el formato de acta de entrega firmada; este 
registro es entregado al coordinador o área de ingeniería de la empresa contratista 
para dar inicio al proceso de costeo y determinación de recursos incurridos para el 
cumplimiento y cierre de los requerimientos solicitados por el cliente (almacenes de 
cadena). 
De esta forma el ciclo del servicio se cierra una vez es facturado los trabajos realizados 
y autorizados bajo el soporte de las actas de entrega firmadas. De una manera muy 
similar ocurre cuando el requerimiento solicitado requiere de cotización antes de 
intervenirlo; en este caso, una vez enviada la cotización al cliente, se realiza 
seguimiento continuo hasta que el cliente emita una aprobación y/o autorización de 
intervención y vía libre para intervenir e iniciar trabajos de mantenimiento. Este proceso 
es cerrado mediante la entrega y recibo a satisfacción del cliente de la misma manera 
que una intervención de respuesta inmediata. 
Cuando los trabajos ejecutados bajo procedimiento de atención y respuesta inmediata 
superan las expectativas del cliente respecto al costo de los trabajos realizados; la 
empresa contratista prepara y entrega un informe al almacén, el cual contiene 
detalladamente cada una de las actividades y procedimientos realizados en el área 
intervenida con el fin de generar un ambiente especifico y desglosado de las labores 
ejecutadas; así como sus complicaciones y labores externas necesarias para el 
cumplimiento y cierre del requerimiento. 
1.2 Fallas en el proceso actual de atención de requerimientos. 
Dentro del proceso de recepción de solicitudes se evidencian fallas correspondientes 
principalmente a la comunicación, centralización y retroalimentación de los 
requerimientos solicitados por el cliente al interior de la empresa contratista. Esta falla 
repercute a nivel de planeación y programación de actividades debido a que los 
diferentes canales de comunicación no son controlados ni monitoreados ocasionando 
que la empresa contratista asuma actividades sin tener la capacidad de manejarlas, 
originando incumplimientos y molestias respectivamente por el cliente. 
Esta falta de comunicación se evidencia en la medida que se aceptan solicitudes y 
requerimientos del cliente sin tener la disposición de personal y recursos necesarios 
para la atención oportuna de lo solicitado. Adicional a esto la movilización y 
desplazamiento del equipo técnico y operativo al nuevo frente de trabajo asignado, 
impide dar cumplimiento y cierre a las actividades en ejecución generando conflictos 
con las áreas de mantenimiento del almacén que se ven reflejadas en la disminución 
de solicitudes. 
Durante el proceso de ejecución de las actividades también se observan fallas 
respecto a la logística y retroalimentación que debe realizar el cliente con las áreas 
internas del mismo para garantizar las zonas y los espacios libres para la intervención 
de la empresa contratista. Esta falta de disposición de áreas despejadas o listas para 
intervenir es recurrente en los almacenes de cadena debido al gran volumen de 
mercancía que manejan y su respectivo almacenamiento que requieren. 
Las faltas de disposición de las áreas a intervenir ocasionan tiempos muertos y 
realización de labores no contempladas en el servicio o alcance que afectan 
directamente en términos de costos a la empresa contratista; así como perdida de 
espacios o ventanas de tiempo, que no son recuperables y su reasignación produce 
sobre costos referente a la logística impactando directamente al cliente debido a su 
actividad económica. 
Para el proceso de cierre se evidencian fallas relacionadas con la entrega de cada una 
de las actividades ejecutadas mediante la firma del documento acta de recibo; 
básicamente la falta se evidencia es la inoportuna entrega de los trabajos realizados 
una ves son finalizados; esta falla se refleja directamente en el proceso de facturación 
ya que el mismo depende del documento acta de entrega como soporte de ejecución 
y validación del mismo. 
1.3 Cronograma de control y seguimiento para la atención de requerimientos. 
Planificar la Gestión del Cronograma es el proceso de establecer las políticas, los 
procedimientos y la documentación necesarios para planificar, desarrollar, gestionar, 
ejecutar y controlar el cronograma del proyecto. El beneficio clave de este proceso es 
que proporciona guía y dirección sobre cómo se gestionará el cronograma del proyecto 
a lo largo del mismo. [1] 
1.3.1 Gestión del Alcance. 
La Gestión del Alcance del Proyecto incluye los procesos necesarios para garantizar 
que el proyecto incluya todo el trabajo requerido y únicamente el trabajo para 
completar el proyecto con éxito. Gestionar el alcance del proyecto se enfoca 
primordialmente en definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en el proyecto 
[1]. 
Definir el Alcance es el proceso que consiste en desarrollar una descripción detallada 
del proyecto y del producto. El beneficio clave de este proceso es que describe los 
límites del producto, servicio o resultado mediante la especificación de cuáles de los 
requisitos recopilados serán incluidos y cuáles excluidos del alcance del proyecto [1]. 
De acuerdo a la definición anterior alcance del presente documento cubre todo lo 
relacionado con el proceso de recepción, atención y cierre de los requerimientos y 
solicitudes realizadas por el cliente almacenes de cadena respecto a las actividades 
de mantenimiento civil en sus instalaciones en la ciudad de Bogotá. 
1.3.1.1 Validación del Alcance. 
Los entregables que cumplen con los criterios de aceptación son formalmente firmados 
y aprobados por el cliente o el patrocinador. La documentación formal recibida del 
cliente o del patrocinador que reconoce la aceptación formal de los entregables del 
proyecto por parte de los interesados es transferida al proceso Cerrar el Proyecto o 
Fase [1].  
De esta manera la validación de la atención de los requerimientos de los almacenes 
de cadena, se realizará mediante el entregable formato acta de entrega el cual indica 
la aceptación y recibo a satisfacción del cliente por los trabajos solicitados, siendo este 
entregable la entrada para el proceso de facturación. 
1.3.1.2 Entregables. 
 
El propósito del procedimiento a implementar no solo consiste en liberar cada uno de 
los entregables de acuerdo a lo establecido, sino por el contrario dar cumplimiento y 
satisfacción al cliente generando valor para la empresa contratista. La tabla No. 1. 
Listado de entregables muestra de manera general el orden de cada uno de ellos bajo 
una secuencia lógica que permite identificar la entrada a un proceso y el cierre de los 
mismos, todo con el objetivo de dar cumplimento y validación al alcance. 
 
Tabla No. 1. Listado de entregables 
1 PROCESO ATENCIÓN DE REQUERIMIENTOS 
1.1 RECEPCIÓN 
1.1.1 Asignación solicitud 




1.3.1 Ingreso personal 
1.3.2 Notificación de inicio 
1.3.3 Notificación novedades 
1.4 FACTURACIÓN 
1.4.1 Cuenta de cobro 
1.4.1.1   Actas 
1.4.1.2   Informe 
1.4.1.2.1      Registro fotográfico 
1.4.1.2.2       Información detallada 
1.5 CIERRE 
1.5.1 Radicado cuenta de cobro 
 
Para la fase de recepción el entregable -asignación solicitud- corresponde a un correo 
electrónico de distribución al área técnica del contratista, el cual contiene la 
información del requerimiento solicitado por el cliente, la sede que lo requiere, así 
como el nivel de importancia en términos de intervención; este entregable determina 
la asignación de responsabilidad de las actividades solicitadas y autorizadas para 
ejecutar por el cliente. El entregable -bitácora de servicios- corresponde al documento 
dentro del cual es registrada la información de cada uno de las solicitudes y 
requerimientos realizados por el cliente, permitiendo llevar un control e histórico de 
actividades, estado del servicio (cotizado, ejecutado, cancelado) y responsable. 
 
En la fase correspondiente a presupuesto el entregable concerniente es la -cotización- 
realizada y entregada al cliente de acuerdo con los parámetros y especificaciones 
solicitadas. 
 
Para la fase de atención, los entregables en primera instancia es el -ingreso de 
personal- que corresponde a correo electrónico el cual es enviado al cliente y sus áreas 
concernientes, informando la fecha, hora, lugar, actividades a ejecutar, relación del 
personal asignado para la labor y el tiempo estimado de ejecución. Este entregable 
garantiza el permiso de ingreso de personal y materiales a los diferentes almacenes 
para su intervención. En segunda instancia la -notificación de inicio- hace referencia al 
aviso que se le da al técnico de cada tienda una vez las actividades están autorizadas 
y asignadas para su ejecución; esto se realiza mediante un formato físico el cual 
contiene los trabajos a desarrollar y la autorización de conocimiento del técnico 
mediante su firma. Dentro de esta fase se encuentra el entregable -notificación de 
novedades- que corresponde al envió de correo electrónico en tiempo real al área de 
mantenimiento del almacén toda vez que se presente una novedad o evento fuera del 
alcance pero que afecte el desarrollo del mismo. 
 
En la fase de facturación los entregables corresponden a -cuenta de cobro- que es la 
realización y alistamiento del documento contable. Por otro lado, está el -acta de 
entrega- correspondiente a un registró físico de entrega y recibo a satisfacción por 
parte del cliente de cada una de las actividades realizadas donde indica la fecha de 
ejecución, descripción de los trabajos realizados, unidad de medida y firma de quien 
recibe a satisfacción en representación del cliente. Los trabajos realizados son 
plasmados en un -informe técnico- el cual contiene la información técnica detallada de 
la solicitud atendida, este informe va respaldado por un -registro fotográfico- de los 
trabajos (antes, durante y después) de su intervención. 
 
La fase de cierre corresponde a la finalización de todo el proceso el cual contiene la 




La EDT/WBS es una descomposición jerárquica del alcance total del trabajo a realizar 
por el equipo del proyecto para cumplir con los objetivos del proyecto y crear los 
entregables requeridos. La EDT/WBS organiza y define el alcance total del proyecto y 
representa el trabajo especificado en el enunciado del alcance del proyecto aprobado 
y vigente. [1] 
 
Crear la EDT/WBS es el proceso de subdividir los entregables del proyecto y el trabajo 
del proyecto en componentes más pequeños y más fáciles de manejar. El beneficio 
clave de este proceso es que proporciona una visión estructurada de lo que se debe 
entregar. [1] 
 
A continuación, en la Figura 1, se obtiene la Estructura de Desglose de Trabajo (EDT), 
para la atención de los requerimientos. 
 
 
Figura. 1. Propuesta EDT 
 
1.3.2 Gestión del Tiempo 
La Gestión del Tiempo del Proyecto incluye los procesos requeridos para gestionar la 
terminación en plazo del proyecto [1]. 
 
Los procesos de Gestión del Tiempo del Proyecto de acuerdo con la guía del PMBOK 
corresponden a: 
 
1. Planificar la Gestión del Cronograma 
2. Definir las Actividades 
3. Secuenciar las Actividades 
4. Estimar los Recursos de las Actividades 
5. Estimar la Duración de las Actividades 
6. Desarrollar el Cronograma 
7. Controlar el Cronograma 
 
1.3.2.1 Definición y secuencia de las actividades 
 









































Definir las Actividades es el proceso de identificar y documentar las acciones 
específicas que se deben realizar para generar los entregables del proyecto. El 
beneficio clave de este proceso es el desglose de los paquetes de trabajo en 
actividades que proporcionan una base para la estimación, programación, ejecución, 
monitoreo y control del trabajo del proyecto [1]. 
 
Secuenciar las Actividades es el proceso que consiste en identificar y documentar las 
relaciones entre las actividades del proyecto. El beneficio clave de este proceso reside 
en la definición de la secuencia lógica de trabajo para obtener la máxima eficiencia 
teniendo en cuenta todas las restricciones del proyecto [1]. 
 
Para realizar un procedimiento optimo es necesario conocer las actividades que 
intervienen para realizar un seguimiento y control efectivo las cuales se evidencian en 
la tabla 2. 
 
Tabla 2. Listado y secuencia de Actividades 
ACTIVIDAD 
DESCRIPCIÓN 
-PROCESO ATENCIÓN DE REQUERIMIENTOS- 
SECUENCIA 
Sucesoras 
  RECEPCIÓN   
A 
Recibir la solicitud del cliente (Correos, Llamadas, Whatsapp, Voz a 
voz) 
B 
B Asignar la solicitud de atención C 
C Relacionar la solicitud del cliente en la bitácora de servicios D 
  PRESUPUESTO   
D Determinar las cantidades de los materiales a utilizar E 
E Establecer los costos de los materiales F 
F Determinar el personal requerido G, J 
G Realizar el presupuesto H 
H Enviar cotización I 
  ATENCIÓN   
I 
Realizar el cronograma con la duración de las actividades a realizar en 
el almacén de cadena 
K 
J Enviar correo con la relación de personal que atenderá la solicitud K 
K Coordinar la disposición de material y personal en el sitio de la atención L 
L Informar al almacén el inicio de las actividades M, N 
M Tomar registro fotográfico de inicio Ñ 
N 
Reportar las novedades encontradas antes de iniciar los trabajos y 
durante la ejecución de los mismos 
Ñ 
Ñ Realizar los trabajos solicitados O 
O Realizar el acta de entrega y recibo a satisfacción P 
P Entregar los trabajos realizados mediante acta Q, R, S 
Q Tomar registro fotográfico de terminación T, U 
  FACTURACIÓN   
ACTIVIDAD 
DESCRIPCIÓN 
-PROCESO ATENCIÓN DE REQUERIMIENTOS- 
SECUENCIA 
Sucesoras 
  CUENTA DE COBRO   
R Diligenciar la cuenta de cobro V 
S Recopilar el acta de recibo de los trabajos V 
  INFORME   
T Realizar la descripción detallada de los trabajos realizados V 
U Realizar el registro fotográfico del antes y después V 
  CIERRE   
V Escanear cuenta de cobro con los soportes W 
W Radicar la cuenta de cobro FIN 
 
1.3.2.2 Estimación de la duración de las actividades. 
 
Estimar la Duración de las Actividades es el proceso de realizar una estimación de la 
cantidad de períodos de trabajo necesarios para finalizar las actividades individuales 
con los recursos estimados. El beneficio clave de este proceso es que establece la 
cantidad de tiempo necesario para finalizar cada una de las actividades, lo cual 
constituye una entrada fundamental para el proceso Desarrollar el Cronograma [1]. 
 
El proceso Estimar la Duración de las Actividades requiere que se realice una 
estimación del esfuerzo requerido y de la cantidad de recursos disponibles estimados 
para completar la actividad [1]. 
 
Para el presente documento, la estimación de duración de las actividades de acuerdo 
a las herramientas y técnicas descritas en la Guía PMBOK, se realizó bajo el método 
de estimación por tres valores. 
 
La exactitud de las estimaciones de la duración de una actividad por un único valor 
puede mejorarse si se tienen en cuenta la incertidumbre y el riesgo. Este concepto se 
originó con la Técnica de Revisión y Evaluación de Programas (PERT). El método 
PERT utiliza tres estimaciones para definir un rango aproximado de duración de una 
actividad [1]. 
 
En la tabla 3 se observan los tiempos establecidos para cada una de las situaciones, 
Medio (M), Optimista (O) y Pesimista (P) y se empleó la siguiente fórmula de 
distribución Beta de acuerdo a la Guía del PMBOK: 
 







Tabla 3. Estimación de tiempo por actividad 
ACTIVIDAD 










  RECEPCIÓN           
A 
Recibir la solicitud del cliente 
(Correos, Llamadas, Whatsapp, Voz a 
voz) 
0,25 0,20 0,10 0,2 0,56% 
B Asignar la solicitud de atención 0,15 0,10 0,08 0,1 0,28% 
C 
Relacionar la solicitud del cliente 
en la bitácora de servicios 
0,15 0,10 0,08 0,1 0,28% 
  PRESUPUESTO           
D 
Determinar las cantidades de los 
materiales a utilizar 
2,50 1,50 1,20 1,6 4,46% 
E 
Establecer los costos de los 
materiales 
1,20 1,00 0,80 1,0 2,79% 
F Determinar el personal requerido 0,35 0,30 0,25 0,3 0,84% 
G Realizar el presupuesto 1,80 1,00 0,80 1,1 3,06% 
H Enviar cotización 0,20 0,10 0,07 0,1 0,28% 
  ATENCIÓN           
I 
Realizar el cronograma con la 
duración de las actividades a realizar 
en el almacén de cadena 
0,24 0,20 0,17 0,2 0,56% 
J 
Enviar correo con la relación de 
personal que atenderá la solicitud 
0,15 0,10 0,07 0,1 0,28% 
K 
Coordinar la disposición de 
material y personal en el sitio de la 
atención 
0,80 0,60 0,40 0,6 1,67% 
L 
Informar al almacén el inicio de las 
actividades 
0,42 0,30 0,25 0,3 0,84% 
M Tomar registro fotográfico de inicio 0,13 0,10 0,07 0,1 0,28% 
N 
Reportar las novedades 
encontradas antes de iniciar los 
trabajos y durante la ejecución de los 
mismos 
0,26 0,20 0,18 0,2 0,56% 
Ñ Realizar los trabajos solicitados 32,00 24,00 16,00 24,0 66,85% 
O 
Realizar el acta de entrega y recibo 
a satisfacción 
0,35 0,30 0,20 0,3 0,84% 
P 
Entregar los trabajos realizados 
mediante acta 
0,40 0,30 0,20 0,3 0,84% 
Q 
Tomar registro fotográfico de 
terminación 
0,15 0,10 0,07 0,1 0,28% 
  FACTURACIÓN           
  CUENTA DE COBRO       0,0 0,00% 
R Diligenciar la cuenta de cobro 0,34 0,30 0,25 0,3 0,84% 
S 
Recopilar el acta de recibo de los 
trabajos 
0,60 0,50 0,28 0,5 1,39% 
  INFORME       0,0 0,00% 
T 
Realizar la descripción detallada 
de los trabajos realizados 
4,00 3,00 1,50 2,9 8,08% 
ACTIVIDAD 











Realizar el registro fotográfico 
del antes y después 
0,40 0,30 0,20 0,3 0,84% 
  CIERRE           
V 
Escanear cuenta de cobro con los 
soportes 
0,15 0,10 0,07 0,1 0,28% 
W Radicar la cuenta de cobro 1,80 1,00 0,75 1,1 3,06% 
 
 TOTAL, TIEMPO (Horas) 35,9 100% 
 
1.3.2.3 Diagrama de red y ruta crítica. 
 
Un diagrama de red del cronograma del proyecto es una representación gráfica de las 
relaciones lógicas, también denominadas dependencias, entre las actividades del 
cronograma del proyecto [1]. 
 
A partir de la secuencia establecida se obtiene el diagrama de red y la ruta crítica del 










Figura 2. Diagrama de Red y Ruta Crítica. 
 
 
1.3.3 Gestión de los Costos 
La Gestión de los Costos del Proyecto incluye los procesos relacionados con planificar, 
estimar, presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar y controlar los 
costos de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado [1]. 
 
La Gestión de los Costos del Proyecto se ocupa principalmente del costo de los 
recursos necesarios para completar las actividades del proyecto. La Gestión de los 
Costos del Proyecto también debería tener en cuenta el efecto de las decisiones 
tomadas en el proyecto sobre los costos recurrentes posteriores de utilizar, mantener 
y dar soporte al producto, servicio o resultado del proyecto [1]. 
 
1.3.3.1 Estimación de los costos. 
 
Estimar los Costos es el proceso que consiste en desarrollar una estimación 
aproximada de los recursos monetarios necesarios para completar las actividades del 
proyecto. El beneficio clave de este proceso es que determina el monto de los costos 
requerido para completar el trabajo del proyecto [1]. 
 
La estimación de los costos para este documento se realizó de acuerdo a los tiempos 
estimados en la tabla 3; igualmente para la asignación salarial se tuvo en cuenta lo 
establecido en la resolución 6358 de 2013 [2], en donde se establece el valor de 
acuerdo al estudio y experiencia según corresponda, de acuerdo con lo anterior el 
gerente general está en la clasificación 20, el coordinador técnico en la clasificación 
10, el supervisor en la clasificación 6, el técnico 1 en la clasificación 4 y el técnico 2 en 
la clasificación 3. 
 
El personal requerido se estableció por actividad y por dedicación según su 
participación tabla 4; el costo total es obtenido como el producto de la duración de la 
actividad, el costo hora y la dedicación. Así mismo se determinó el porcentaje de 
participación de cada etapa respecto al costo total.   
 
 


















  RECEPCIÓN             
A 
Recibir la solicitud 
del cliente (Correos, 
Llamadas, 





 $    44.721  100% $8.944 $15.589 
B 









solicitud del cliente 





 $    21.722  100% $2.172 
  PRESUPUESTO             
D 
Determinar las 
cantidades de los 













 $    44.721  2% $894 
Coordinado
r Técnico 














 $    44.721  100% $49.193 
H Enviar cotización 0,1 
Gerente 
General 
 $    44.721  100% $4.472 
  ATENCIÓN             
I 
Realizar el 
cronograma con la 
duración de las 
actividades a 
realizar en el 




 $    21.722  100% $4.344 
$297.190 
J 
Enviar correo con la 
relación de personal 
que atenderá la 
solicitud 




material y personal 





 $    21.722  30% $3.910 



















Informar al almacén 
el inicio de las 
actividades 
0,3 Técnico 1  $    11.500  100% $3.450 
M 
Tomar registro 
fotográfico de inicio 





de iniciar los 
trabajos y durante la 
ejecución de los 
mismos 
0,2 Técnico 1  $    11.500  100% $2.300 
54,53% 
Ñ 
Realizar los trabajos 
solicitados 
24,0 
Técnico 1  $    11.500  85% $234.600 
Técnico 2  $      9.583  15% $34.499 
O 
Realizar el acta de 
entrega y recibo a 
satisfacción 








 $    21.722  15% $977 





0,1 Supervisor  $    15.333  100% $1.533 




          
$93.788 
R 





 $    44.721  100% $13.416 
S 
Recopilar el acta de 





 $    21.722  100% $10.861 










 $    21.722  100% $62.994 
U 
Realizar el registro 





 $    21.722  100% $6.517 
  CIERRE             
V 
Escanear cuenta de 





 $    44.721  100% $4.472 $21.338 
W 
Radicar la cuenta de 
cobro 
1,1 Supervisor  $    15.333  100% $16.866 3,92% 
TOTAL $545.024  
 
Para el cálculo del costo hora hombre se tuvo en cuenta de acuerdo al código 
sustantivo de trabajo 30 días de 8 horas diarias cada uno, es decir se tomaron 240 
horas para efectos de calcular el valor de la hora, puesto que se deben pagar los 30 
días del mes así no se trabajen, en vista que existen días de descanso remunerado 
según lo estipulado en el código sustantivo del trabajo Articulo 161 [3]; igualmente el 
cálculo de la carga prestacional se tomó según lo establecido en la Ley 1607 de 2012 
articulo 25 [4]. En la tabla 5 se muestra el costo hora según el cargo y factor 
prestacional. 
 
Tabla 5. Asignación salarial y carga prestacional 




SALARIO MENSUAL COSTO HORA 
Gerente General $7.000.000 153,33% $10.733.100 $44.721 
Coordinador Técnico $3.400.000 140,33% $5.213.220 $21.722 
Supervisor $2.400.000 140,33% $3.679.920 $15.333 
Técnico 1 $1.800.000 140,33% $2.759.940 $11.500 
Técnico 2 $1.500.000 140,33% $2.299.950 $9.583 
 
El factor prestacional está dado por la cantidad de salarios mínimos mensuales legales 
vigentes SMMLV establecido para mayores y menores a 10 SMMLV. [4] 
 
1.4 Flujograma proceso atención de requerimientos. 
En la figura 2 se observa línea de pasos a seguir para el proceso de atención de 
requerimientos en los almacenes de cadena. 
 
Figura. 3. Flujograma atención de requerimientos 
2. RESULTADOS Y DISCUSIONES 
 
2.1 En el desarrollo del documento se evidencio que las actividades que componen 
el proceso de atención de requerimientos para los almacenes de cadena, no se 
encuentran documentados por la empresa contratista, ocasionando que los 
procesos se ejecuten de forma ineficiente debido a reprocesos y la falta de 
documentación no permite tener un panorama claro de las actividades necesarias 
para dar atención a los requerimientos y solicitudes del cliente. 
 
2.2 Se determinaron las actividades que componen el proceso de tal forma que 
permitiera visualizar y materializar los entregables del proceso; así mismo el 
listado de actividades permite conocer a detalle el trabajo requerido para dar 
cumplimiento a lo solicitado por el cliente. 
 
2.3 Durante la identificación de las actividades también se diseñaron los entregables 
necesarios para dar cumplimento al alcance; la tabla 1 relaciona los entregables 
del proceso de atención de requerimientos, así mismo se obtuvo la estructura de 
desglose de trabajo (EDT) grafica 1, la cual muestra de manera gráfica los 
entregables del proceso y permite comunicar el trabajo requerido para dar 
cumplimiento a lo solicitado por el cliente. 
 
2.4 Una vez identificadas las actividades se determinó la secuencia de las mismas, 
estableciendo dependencias y relación entre ellas tal como se evidencia en la 
tabla 2. Listado y secuencia de actividades. Luego de realizar y establecer las 
secuencias (sucesoras); mediante el método de estimación por tres valores se 
determinó los tiempos de duración de cada actividad expresados en horas para 
este caso. 
 
2.5 Obteniendo la duración y la prioridad de las actividades se diseñó el diagrama de 
red figura 2, el cual muestra de manera gráfica la relación entre las actividades y 
el cronograma del proyecto. Al obtener el diagrama de red se puede evidenciar 
el paso a paso que se debe realizar para el desarrollo de las actividades, así 
como las actividades que no pueden presentar atrasos dentro del proceso; el 
procedimiento de estudio arrojo solo una ruta crítica. La tabla 6 evidencia las 
actividades que componen la ruta crítica, permitiendo identificarlas dentro del 
procedimiento. 
Tabla 6. Actividades de la ruta critica 




0,2 0,1 0,1 1,6 1,0 0,3 1,1 0,1 0,2 0,6 0,3 0,2 24,0 0,3 0,3 0,1 2,9 0,1 1,1 34,6 
 
2.6 El diagrama de red permite conocer el orden en el que se deben ejecutar las 
actividades y sus tiempos de realización; este trabajo permitió conocer la 
duración del proceso de atención de requerimientos el cual corresponde a 34,6 
horas desde la recepción de la solicitud hasta el cierre de acuerdo a lo indicado 
en la tabla 6. 
 
2.7 En la tabla 3, se obtuvo la duración estimada por actividad que a su vez permite 
ser analizada por cada fase de acuerdo a la Tabla 7. 
Tabla 7. Duración procedimiento por Fase 






RECEPCIÓN 0,4 1,1% 
PRESUPUESTO 4,1 11,4% 
ATENCIÓN 26,2 73,0% 
FACTURACIÓN 4,0 11,1% 
CIERRE 1,2 3,3% 
TOTAL, TIEMPO (Horas) 35,9 100,0% 
 
2.8 Para la estimación de los costos se inició con la identificación del recurso humano 
que interviene en el proceso de atención de requerimientos, luego de esta 
identificación y de acuerdo con los estudios adquiridos y experiencia se establece 
la asignación salarial de acuerdo a la tabla de clasificación de honorarios de la 
resolución 6358 de 2013 [2]. Esta asignación permitió determinar los costos por 
hora hombre permitiendo obtener el costo por cada actividad y así conocer la 
actividad que representa mayor valor dentro del proceso tabla 4.  
 
2.9 Al conocer la actividad con mayor valor permite tomar decisiones y reestructurar 
en caso de ser necesario el recurso humano y la dedicación de los mismos, a 
continuación, se presenta el costo y porcentaje de cada fase dentro del total del 
proceso, siendo la de mayor costo la fase de Atención con un 54,53% tabla 8. 
 
Tabla 8. Costo del procedimiento por Fase 
DESCRIPCIÓN 
-PROCESO ATENCIÓN DE REQUERIMIENTOS 
DURACIÓN 
(Horas) 
COSTO TOTAL TOTAL 
RECEPCIÓN 0,4  $     15.589  2,86% 
PRESUPUESTO 4,1  $   117.119  21,49% 
ATENCIÓN 26,2 $   297.190 54,53% 
FACTURACIÓN 4,0 $     93.788 17,21% 
CIERRE 1,2 $     21.338 3,92% 
TOTAL $ 545.024 100% 
 
2.10 Se obtuvo el flujograma del proceso de atención de requerimientos, donde se 
evidencia la línea de pasos a seguir y las rutas de acuerdo a las posibles 
decisiones que se presenten en el trascurso del proceso. 
 
3. CONCLUSIONES 
Para lograr un correcto seguimiento y trazabilidad de los requerimientos, solicitudes y 
soportes técnicos de los almacenes de cadena, se adoptaron las herramientas y 
metodologías descritas en la guía de conocimientos Guía PMBOK adaptándose al 
procedimiento actual, logrando obtener buenas prácticas y estandarización de 
procesos para un manejo efectivo y practico. 
Al analizar el procedimiento actual se detectaron las diferentes fallas que a su vez 
permitieron retroalimentar los procesos para implementar la metodología PMI de 
acuerdo al alcance tiempo y costo. 
Se estableció que el alcance de las solicitudes por parte del cliente eran muy amplias 
y generaban conflictos entre las partes interesadas ya que el alcance de la solicitud no 
era puntual y carecía de detalle y delimitación; la metodología aplicada permite corregir 
esta falencia dado que el alcance se especifica antes de iniciar la ejecución de los 
trabajos y no durante el proceso generando la entrega a satisfacción del producto. 
Al definir los entregables del procedimiento se obtuvo un esquema preciso de los 
trabajos requeridos para lograr el objetivo y a su vez permitieron obtener la estructura 
de desglose de trabajo (EDT), la cual permite de manera gráfica una visión 
estructurada de lo que se debe entregar. 
El diagrama de red obtenido muestra de manera gráfica la secuencia de actividades 
que participan en el procedimiento de atención de requerimientos y arroja que la ruta 
que componen las actividades A-B-C-D-E-F-G-H-I-K-L-N-Ñ-O-P-Q-T-V-W es la ruta 
crítica indicando que estas actividades no cuentan con holgura de tiempo en su 
desarrollo. Identificadas estas actividades se pueden establecer planes de 
seguimiento y control que permitan disminuir la ocurrencia de atraso generando 
cambios en la duración de la entrega final del proyecto.  
La fase con mayor porcentaje de participación respecto a la duración de tiempo del 
proyecto total corresponde a ATENCIÓN tabla 7, con un tiempo de 26,2 horas (73%). 
La estimación de los costos arrojo que la fase con mayor recurso corresponde a 
ATENCIÓN con un 54,53% representado en $ 297,190 de participación del 
presupuesto total, esta fase contempla básicamente lo relacionado con la planeación 
y ejecución de las solicitudes, es aquí donde se requiere mayor porcentaje de 
participación de recurso humano. 
Se evidencia que tanto en costo como en tiempo la fase ATENCIÓN es la que 
representa la mayor participación seguida de PRESUPUESTO con un porcentaje en 
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